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Abstrak 
Pada jaman yang modern sekarang ini teknologi informasi sudah semakin berkembang 
dan sudah banyak menggunakan internet sebagai media komunikasi dan transaksi. PT. Kurnia 
Persada Mitra Mandiri adalah perusahaan yang bergerak di bidang furniture seperti spring 
bed, lemari, busa, dan lain-lain. Dalam melakukan proses bisnisnya, seringkali dalam hal 
promosi mengalami kendala karena perusahaan hanya melakukan promosi dengan menyebar 
brosur dan melakukan pameran di satu daerah sehingga informasi yang di dapatkan pelanggan 
kurang maksimal. Perusahaan juga mengalami kesulitan dalam menentukan customer yang 
berprestasi serta kesulitan dalam memonitoring customer. Dengan adanya masalah tersebut 
maka akan dibuat sistem yang dapat dapat memudahkan penyampaian semua informasi produk 
terbaru kepada customer secara cepat, mempermudah perusahaan dalam menentukan customer  
yang berprestasi dan memudahkan perusahaan dalam memonitoring customer. Metodologi 
yang digunakan adalah Metodologi Iterasi yang terdiri dari Tahapan Analisis, Tahapan 
Design, Tahapan Kode dan Tahapan Tes/Implementasi. Website tersebut akan dibangun 
dengan menggunakan bahasa pemprograman PHP, HTML dan MySQL sebagai database. 
Website ini dapat membantu perusahaan dalam mempercepat proses pemasaran produk kepada 
customer, membantu mempercepat proses pemesanan barang, meningkatkan hubungan antara 
perusahaan dengan customer, membantu proses menentukan customer yang berprestasi 
sehingga dapat membantu perusahaan dalam mempertahankan pelanggan. 
 
Kata kunci : CRM (Customers Relationship Management), Mengefektifkan Layanan. 
 
 
Abstract 
 In today's modern age of information technology is growing and already use the 
Internet as a medium of communication and transactions. PT. Kurnia Mitra Mandiri Persada is 
a company engaged in the field of furniture like a spring bed, cupboard, foam, and others. In 
conducting its business processes, often in terms of promotions experienced problems because 
the company only promotion by spreading leaflets and doing exhibitions in one area so that 
customers get the information in less than the maximum. The Company also experienced 
difficulty in determining customer who excel as well as difficulties in monitoring the customer. 
Given the problem it will be created a system that can be able to facilitate the delivery of all the 
latest product information to customers quickly, easier for companies to determine customer 
achievement and allow companies to monitor customer. The methodology used is the iteration 
methodology which consists of Stages Analysis, Design Phase, Phases and Stages Code Test / 
Implementation. The website will be built using the programming language PHP, HTML and 
MySQL as the database. This website can help companies accelerate the process of marketing 
the product to the customer, helping to accelerate the process of ordering goods, improve the 
relationship between the company and the customer, helping the customer determine who excel 
so as to assist the company in retaining customers. 
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1. PENDAHULUAN 
 
ersaingan usaha yang ketat mengharuskan perusahaan untuk berfokus kepada kebutuhan 
yang diinginkan oleh konsumen. Banyak perusahaan lebih meningkatkan kepuasan 
pelanggan menjadi faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Selain itu juga dalam 
menghadapi persaingan bisnis perusahaan harus mempertimbangkan tingkat value yang mampu 
diberikan kepada konsumen dengan cara memperhatikan tingkat kepuasan konsumen dari hari 
ke hari. 
Saat ini PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri memang sudah memiliki strategi khusus yang 
menangani pemasaran, seperti mengadakan pameran-pameran jika ada produk terbaru, 
memberikan hadiah- hadiah kepada pelanggan, memberikan potongan-potongan harga, dan juga 
mengadakan jalan-jalan bersama para pelanggan untuk memperkuat hubungan perusahaan 
dengan pelanggan-pelanggan lama.Sistem pemasaran yang seperti ini belum maksimal. 
Penyebaran informasi yang tidak efektif membuat pelanggan tidak mengetahui informasi-
informasi terbaru sehingga mempengaruhi pelanggan untuk beralih ke perusahaan lain. Kurang 
cepatnya penentuan terhadap pelanggan berprestasi membuat perusahaan lambat dalam 
memberikan rewards. Perusahaan sering kehilangan pelanggan  dikarenakan kurangnya 
monitoring terhadap pelanggan. Pemilik usaha juga harus mencari lagi strategi bisnis yang tepat 
dalam menghadapi persaingan bisnis ini agar dapat mempertahankan pelanggannya dan 
meningkatkan penjualannya. 
Dengan begitu, seiring berkembangya teknologi informasi, maka perlu diterapkan suatu 
strategi yang lebih baik dengan cara mengimplementasikan suatu produk teknologi komunikasi 
informasi yang dapat membantu usaha ini menjadi lebih efektif dalam meningkatkan layanan 
kepada pelanggan serta dapat menunjang pengambilan keputusan yang lebih baik bagi 
perusahaan. 
Harapan kami dengan adanya sistem informasi manajemen hubungan pelanggan pada 
perusahaan ini dapat membantu dan mempermudah perusahaan dalam mempertahankan dan 
memonitoring pelanggan dengan maksimal. 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
Dalam melaksanakan penelitian ini, metodologi yang digunakan sebagai pedoman 
mengenai bagaimana dan apa saja yang harus dilakukan selama pengembangan sistem ini. 
Dalam penulisan skripsi ini penulis menggunakan metdologi iteratif. Model iteratif (iterative 
mode) mengkombinasikan proses-proses pada air terjun dan iteratif pada model prototipe. (Rosa 
AS 2013, h.38). Metode Iterasi memiliki beberapa tahap pengembangan, yaitu sebagai berikut: 
 
 
Gambar 1 Metodologi Iterasi 
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a.  Tahap Analisis: Pada tahap ini, hal yang dilakukan adalah mendefinisikan   masalah untuk 
menentukan ruang lingkup sistem yang akan dibangun. Dalam tahapan ini penulis akan 
melakukan kegiatan observasi, wawancara, dan pengumpulan dokumen-dokumen terkait 
dengan observasi yang dilakukan. 
b. Tahap Design: Tahap ini bertujuan untuk memberikan gambaran apa yang seharusnya 
dikerjakan dan bagaimana tampilan user interface. Fase ini membantu menspesifikasikan 
kebutuhan perangkat keras dan sistem serta mendefinisikan arsitektur sistem secara 
keseluruhan. 
c. Tahap Code: Pada fase ini dilakukan pemrograman. Pembuatan sistem informasi dipecah 
menjadi modul-modul kecil yang nantinya akan digabungkan dalam tahap berikutnya. 
Penulis akan membangun web dengan menggunakan PHP sebagai bahasa pemrograman dan 
akan digunakan MySQL sebagai basis datanya. 
d. Tahap Tes/Implementasi: Pada tahap ini meliputi proses penerapan sistem yang dirancang 
untuk pengguna 
 
2.1 Teori Khusus 
2.1.1 Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) 
Merupakan proses mengelola informasi rinci mengenai pelanggan dan secara 
cermat mengelola semua pelanggan demi memaksimalkan kesetian pelanggan. CRM 
memungkinkan perusahaan memberikan layanan pelanggan yang unggul saat 
diminta melalui penggunaan yang efektif atas informasi laporan individual. 
Berdasarkan yang mereka ketahui, setiap pelanggan sangat bernilai. CRM 
merupakan hal penting karena dapat mendorong profitabilitas perusahaan.  
Ada tiga pandangan utama tentang CRM menurut Francis Butlle, yaitu:  
1. CRM Strategis 
Pandangan “top down” tentang CRM sebagai strategi bisnis paling penting yang 
mengutamakan konsumen dan bertujuan memikat dan mempertahankan 
konsumen yang menguntugkan. 
2. CRM Operasional 
Pandangan tentang CRM yang berfokus pada proyek- proyek otomatisasi 
seperti otomatisasi pelayanan, otomatisasi armada penjualan, dan otomatisasi 
pemasaran. 
3. CRM Analitis 
Pandangan “bottom up” tentang CRM yang berfokus pada kegiatan penggalian 
data konsumen untuk tujuan strategis dan taktis (Amin Widjaja Tunggal A.K 
MBA, 2008, hal 44). 
Berdasarkan pengertian dan pandangan utama tentang CRM menurut Francis 
Butlle, website yang kami buat berfokus kedalam CRM Strategis, akan tetapi 
website kami juga mencakup CRM Analitis. 
 
2.1.2 Pelanggan 
Pelanggan adalah seorang yang secara berkesinambungan dan berulang kali 
(secara teratur) datang ke tempat yang sama untuk memuaskan keinginanya dengan 
cara membayar produk (Ali Hasan, 2013, h.60). Sedangkan menurut (Francis Buttle, 
2007, h.125). Pelanggan dalam konteks bisnis ke bisnis (B2B) berbeda dari 
pelanggan dalam konteks bsinis ke konsumen (B2C). Pelanggan B2B adalah sebuah 
organisasi perusahaan (produsen atau reseller) atau sebuah institusi (nirlaba atau 
badan pemerintahan). Pelanggan B2C adalah konsumen akhir, yakni seorang 
individu atau sebuah keluarga. 
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Pelanggan menurut PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri adalah mereka  yang 
memiliki pengaruh besar terhadap perusahaan. Sedangkan pelanggan yang 
berprestasi adalah pelanggan yang memenuhi kriteria yang telah ditentukan 
perusahaan untuk mendapatkan rewards yang telah disediakan perusahaan. Untuk 
menjadi pelanggan di PT. KPMM haruslah memiliki usaha dan izin dalam 
menjalankan usahanya, serta bergerak di bidang furniture. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1 Prosedur Sistem yang Berjalan 
Proses sistem yang berjalan pada PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri adalah sebagai 
berikut: proses di mulai ketika bagian penjualan memberikan brosur kepada sales untuk di 
bagikan kepada pelanggan setelah itu pelanggan menghubungi sales kembali untuk memesan 
barang lalu bagian penjualan akan menerima konfirmasi orderan pelanggan dari sales, kemudian 
bagian penjualan akan mengirim nota pesanan ke bagian ekspedisi dan langsung memeriksa 
stok  barang ke gudang, jika barang lengkap maka bagian ekspedisi langsung mengirim barang 
ke pelanggan, setelah pelanggan menerima barang, pelanggan akan konfirmasi ke sales untuk di 
konfirmasikan ke bagian penjualan, lalu bagian penjualan akan memberikan nota tagihan ke 
sales agar diberikan ke pelanggan untuk melunasi tagihan, setelah dilunasi bagian sales akan 
menyerahkan uang ke bagian keuangan. Gambar prosedur sistem yang berjalan dapat dilihat 
pada Gambar 2. 
 
 
 
Gambar 2 Prosedur Sistem yang Berjalan Pada PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri 
 
3.2 Analisis Permasalahan 
Analisis sistem yang ada (sistem yang berjalan) pada PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri 
dengan cara mengumpulkan informasi dari sistem yang ada, kemudian menemukan 
permasalahan, penyebab dari timbulnya masalah dan akibat dari permasalahan tersebut. Untuk 
menganalisis permasalahan, penulis menggunakan kerangka Fishbone sebagai alat bantu dalam 
analisis masalah. 
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Gambar 3 Analisis Fishbone CRM Pada PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri 
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3.3 Use Case 
Dalam menentukan kebutuhan fungsional penulis menggunakan model use case sehingga 
bisa mendefinisikan apa saja kebutuhan fungsional actor-actor yang terlibat dalam sistem. 
Actor-actor  tersebut adalah sales, admin, pengunjung web, mitra kerja, dan manager. Gambar 4 
memperlihatkan model kebutuhan pada PT.Kurnia Persada Mitra Mandiri. 
 
 
Gambar 4 Diagram Use Case 
 
3.4 Diagram Konteks 
Diagram konteks merupakan suatu model proses yang digunakan untuk 
mendokumentasikan lingkup proyek awal. Berikut adalah Diagram konteks yang dibangun 
sebagai berikut:. 
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Gambar 5 Diagram Konteks Sistem Pada PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri 
 
3.5 Diagram Aliran Data Sistem 
Gambar diagram aliran data sistem dapat dilihat pada Gambar 6. 
 
 
Gambar 6 Diagram Aliran Data Sistem PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri 
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3.6 Entity Relationship Diagram 
ERD adalah sebuah model data yang terdiri atas objek-objek dasar yang disebut dengan 
entitas dan hubungan (Relation) antara objek-objek tersebut dalam suatu sistem. ERD 
digunakan untuk menggambarkan hubungan antar entitas didalam suatu sistem akan tetapi ERD 
tidak menggambarkan proses dan aliran data pada sistem. Berikut ini gambar ERD yang 
diusulkan pada PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri. 
 
 
 
 
Gambar 7 Entity Relationship Diagram PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri 
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3.7 Relasi Antar Tabel 
Gambar relasi antar tabel dapat dilihat pada Gambar 8. 
 
 
Gambar 8 Relasi Antar Tabel pada PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri 
  
3.8 Rancangan Program 
Rancangan top mitra menampilkan customer yang melakukan pemesanan barang 
terbanyak dalam kurun waktu tertentu yang telah ditentukan oleh perusahaan. Tampilan 
Top mitra dapat dilihat pada Gambar 10. 
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Gambar 10 Rancangan Program Top Mitra Pada PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri  
 
4. KESIMPULAN 
 
Berdasarkan hasil implementasi uji coba dan evaluasi dari pembuatan aplikasi ini, dapat 
diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan pada PT. Kurnia Persada Mitra Mandiri 
ini diharapkan dapat membantu dalam penyampaian informasi produk dan promosi yang 
lebih cepat kepada customer. 
2. Membantu perusahaan dalam menentukan customer mana yang paling berprestasi. 
3. Membantu perusahaan dalam memonitoring customer dalam periode tertentu, yang bertujuan 
untuk mengetahui konsumen yang masih aktif dan yang tidak aktif. 
 
5. SARAN 
 
Dalam pembuatan Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan pada PT. Kurnia 
Persada Mitra Mandiri ini penulis menyadari masih banyak kekurangan yang terdapat dalam 
aplikasi ini. Oleh sebab itulah penulis berharap website ini dapat dikembangkan untuk 
mendapatkan hasil yang lebih baik dari sebelumnya. Saran yang dapat direkomendasikan  oleh 
penulis dalam mengembangkan website ini adalah: 
1. Melakukan pelatihan terhadap karyawan yang bertanggung jawab dalam menjalankan dan 
memelihara website ini. 
2. Melakukan pengembangan terhadap website ini, seperti menambahkan menu dan fitur-fitur 
yang belum ada, seperti chat room, pembayaran dan memiliki server sendiri. 
3. Website ini diharapkan dapat benar-benar diimplementasikan dalam perusahan. 
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